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La presente tesis se basa en la implementación de un módulo se seguimiento y monitoreo 
de la sección de mesa de ayuda del área de TI en América TV, busca proponer un aplicativo 
basado en inteligencia de negocios, que permita analizar la data fundamental para la 
empresa y facilitar la oportuna toma de decisiones del jefe y gerente de TI.  
 
Revisaremos bibliografía referente a TI, mesa de ayuda, mesa de servicios, tecnologías de 
la información y SLA. Utilizaremos la metodología SAFE para la definición, preparación, 
desarrollo, publicación y cierre de este proyecto. Para realizar dicha implementación 
utilizaremos el software de inteligencia de negocios QlikView, por ser una herramienta 
intuitiva y multiplataforma. 
 
Planteándonos objetivos como: la reducción de tiempos de atención, reducción de horas 












This thesis is based on the implementation of a module to monitor and monitor the help 
desk section of the IT area in América TV, seeks to propose a business intelligence 
application,  
that allows to analyze the information and to facilitate the opportune decision making of the 
chief and IT manager. We will review bibliography referring to IT, Help Desk, Service desk, 
information technologies and SLA. We will use the SAFE methodology to the definition, 
preparation, development, publication and closure of this project. To carry out this 
implementation we will use the BI QlikView software, as it is an intuitive and multiplatform 
tool. Posing objectives such as: reduction of attention times, reduction of extra hours used 
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Las diferentes empresas obtienen datos de las diferentes actividades que realizan y 
procesos que ejecutan, estos datos ordenándolos, segmentándolos y colocándolos en un 
aplicativo se convierten en información, útil y oportuna que sirven para la toma de decisión 
en la empresa o área que la utilice; aplicando herramientas de inteligencia de negocio (BI) 
se podría conseguir algo más completo y con un tiempo de procesamiento casi a minutos, 
puesto que las aplicaciones de BI proporciona metodologías y herramientas para construir 
aplicativos BI que apoyan a las organizaciones haciendo más optimas sus decisiones y 
ayudándolas a cumplir sus objetivos planteados. En el caso de la empresa COMPAÑÍA 
PERUANA DE RADIODIFUSION, dedicada a producir, adquirir y emitir programas con 
contenido variado, se encuentra el área de tecnologías de la información TI, quien tiene 
bajo su gerencia cinco áreas: Soporte Tecnológico, Desarrollo, Comunicaciones, Procesos 
y Seguridad de la Información, todas estas generan información, ya sea por el uso de una 
herramienta o servicio, la cual es gestionada mediante un sistema Help Desk llamado 
Discovery; sin embargo este sistema no cuenta con un sistema de indicadores de gestión, 
que permitan poder ver el estado actual de cada una de las áreas y primordialmente el área 
de soporte tecnológico, motivo de la tesis. En este sentido, la presente tesis presenta la 
implementación de un aplicativo de BI, que permita recolectar esos datos que son 
ingresados a un sistema y poder convertirlos en información, poniendo al alcance de la 
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gerencia y jefatura los indicadores de gestión necesarios para poder analizar la situación 
actual del área y permitir una toma de decisiones oportuna. Para efectos de la presente 
tesis se realizaron revisiones bibliográficas de conceptos como: de BI, Help Desk, acuerdos 
de servicio y la aplicación de la metodología SAFE, que nos permitirán conocer las 
necesidades referentes a la Gestión de Incidentes. La solución de Inteligencia de Negocios 
que se plantea permitirá transformar los datos generados en el área de TI, permitiendo al 




















Ilustración 1: Fachada del edificio de América Televisión. (El Comercio, 2018) 
1.1 Definición del Problema 
1.1.1 Información preliminar de la Empresa  
1.1.1.1 Datos de Contacto 
 Nombre:   COMPAÑÍA PERUANA DE RADIODIFUSIÓN S.A. 
 Nombre  
Comercial:  América Televisión Canal 4 
 RUC:   20100049008 
 Dirección:  Av. Montero Rosas 1099, Santa Beatriz – Lima 
 Teléfono:   4194000 
 Contacto:   Ing. Cristopher Mansilla 
 Cargo:   Administrador de Infraestructura de Red 
 









Compañía Peruana de Radiodifusión (CPR): Es una empresa que inició 
sus actividades el 16 de enero de 1942, fecha en la cual dio inicio a la 
primera cadena radial de capitales privados, siendo conocida en ese 
momento como Radio América. En el año 1958 fue lanzado como un canal 
televisivo siendo conocido desde entonces como América Televisión Canal 
4, en la ilustración 1 podemos ver una foto de esta casa televisiva, desde 
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entonces es un canal comercial de señal abierta. El 28 de febrero del 2011 
se lanza oficialmente la señal en alta definición, empezando con algunas de 
sus series más conocidas para implementar esta tecnología, poco a poco 
innovando y actualizando sus producciones a partir del 28 de julio del 2017 
se comienza a emitir todo su contenido en señal de Alta definición, 
incluyendo los reportajes y enlaces en vivo de los informativos. 
Esta compañía produce, adquiere y emite programas con contenido variado 
dirigido a todos los televidentes a nivel nacional. Es el segundo canal más 
antiguo del país y pertenece al Grupo Plural TV, el cual es formado por los 
diarios El Comercio con el 70% de participación y La República con el 30% 
restante. Sus sedes de transmisiones se encuentran en la ciudad de Lima, 
en Jr. Montero Rosas, siendo aquí la sede principal y desde junio de 2016 
se abrió una sede en el distrito de Pachacamac. Esta compañía cuenta con 
más de 1000 empleados y con 10 Filiales a nivel nacional. 
 




1.1.1.4 Organigrama General de América Televisión 
(Revisar Capítulo 3 - Fase de Definición pág. 97) 
1.1.2 Descripción del Problema 
1.1.2.1 ¿Qué voy a hacer? 
En la actualidad América Televisión cuenta con más de 1000 empleados y 
10 filiales a nivel nacional, entre los cuales 850 usuarios cuentan con un 
dispositivo tecnológico, ya sea este una PC, Laptop, Tablet, iMac o IPAD. 
Estos equipos son controlados y gestionados por el área de Tecnología de 
Información de la compañía, quienes ante una incidencia ingresa a un 
sistema de registro de ticket, que no cuenta con un módulo que permita 
visualizar el comportamiento de las atenciones, incidencias y/o 
requerimientos.  
Este inconveniente genera en el área: 
 Atenciones repetitivas. 
 No facilita una buena gestión ante Incidentes. 
 No facilita una buena evaluación del personal. 
 Demoras de soluciones efectivas, ante problemas recurrentes. 
 No facilita una buena gestión ante requerimientos para el área.  
En el presente proyecto de tesis nos enfocaremos en brindarle una óptima 
solución para una mejor gestión mediante la implementación de una 
herramienta de inteligencia de negocios (QlikView), detallando que en la 
actualidad esto no se ha implementado (en el área de TI) una herramienta 
que les permita tener un mejor control de la gestión presentada en el área 
de TI con reportes y cuadros estadísticos donde se pueda representar los 
tickets abiertos, pendientes o cerrados, el incidente o requerimiento más 
solicitado por los usuarios,  cuantos incidentes se volvieron problema y quien 
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fue el personal que cumplió con más tickets, pudiendo generarse estos de 
acuerdo al tiempo solicitado (día o mes). 
Por este motivo es indispensable desarrollar e implementar esta herramienta 
QlikView con la cual el jefe del área de TI pueda facilitarse la gestión de su 
área con un control más rápido, moderno y confiable. Esta herramienta de 
BI deberá permitir tanto al jefe como a sus administradores de infraestructura 
conseguir una gestión ante incidencias óptima y eficaz, cumpliendo así las 
buenas prácticas. 
Adicionalmente se realizará capacitaciones al personal sobre el manejo de 
la herramienta. 
1.1.2.2 ¿Cómo funciona? 
La investigación evidencia que, ante un incidente reportado por un usuario, 
de un grupo de asistentes de TI uno es elegido para generar el ticket 
correspondiente y dirigirse a solucionarlo, una vez solucionado este es 
cerrado sin más detalle. 
Al día se generan aproximadamente 70 tickets de los cuales, es difícil 
mantener una gestión adecuada para un análisis y realizar tomas de 
decisiones. 
1.1.2.3 ¿Por qué debo hacerlo? 
En la actualidad, herramientas de inteligencia de negocios ayudan a las 
empresas con la toma de decisiones más adecuadas gracias a su gestor de 
contenidos, el cual permite un enfoque holístico. 
Adicionalmente es imprescindible que el área de TI de América Televisión, 
que realiza su labor como service desk mantenga un control y el mapeo de 
sus funciones de help desk para mantener un tiempo de solución bajo para 




1.1.2.4 ¿Para qué? 
El área de TI debe implementar esta herramienta de BI para poder: 
 Tomar decisiones en base a datos fundamentados. 
 Mantener una métrica para verificar la eficiencia de su personal. 
 Buscar soluciones y reducir procesos ante incidentes repetitivos. 
 Mejora en la atención de su Mesa de Ayuda 
 
 1.1.2.5 ¿Para quién? 
El sistema de BI será implementado para el área de TI, enfocándose en la 
Mesa de Ayuda.  
 
1.1.2.6 ¿Dónde? 
Este proyecto será implementado en el área de TI de América Televisión, en 
las oficinas de Montero Rosas 1099, Santa Beatriz. 








1.1.3 Árbol del problema 
A continuación, en la tabla 1, se detalla el problema encontrado en la ilustración 2, 
luego de utilizar la técnica del Árbol de Problemas. 
 
Tabla 1: Detalle del Árbol de Problemas (Fuente: Elaboración Propia)  
PROBLEMA   
EFECTOS
Carencia de indicadores de gestión para 
evaluar el desempeño.
Exceso de ticket en cola, por falta de 
personal.
Atenciones de incidencias repetitivas.
Deficiente Sistema de Análisis del Servicio que ofrece la 
Mesa de Ayuda del Área de TI en América Televisión.
Descripción del Problema:
CAUSAS
Inexistente control de actividades
Inadecuado plan de respuesta anticipada
Catálogo de incidencias comunes 
desactualizado.
Ilustración 2: Árbol de Problemas del área de Mesa de Ayuda de América Televisión (Fuente: Elaboración Propia) 
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En la ilustración 2 el árbol de problemas del área de TI de América Televisión, 
indica que las causas que dieron origen al problema de esta área son: una falta 
de control de actividades de los colaboradores donde se pueda ver las 
actividades diarias que realizan con los usuarios finales y el tiempo de respuesta 
del mismo, un inadecuado plan de respuesta que pueda anticipar las incidencias 
comunes, un catálogo de incidencias comunes desactualizado. 
Debido a todos estos inconvenientes presentados en el área de TI de América 
Televisión, se puede apreciar en el árbol de problemas los efectos que 
ocasionan estos inconvenientes como son: que no se cuente con indicadores 
para poder evaluar el desempeño de los colaboradores, medir su tiempo de 
respuesta y eficiencia al momento de realizar las atenciones. El exceso de ticket 
en días y horarios por falta de una distribución adecuada aplicando un plan de 
respuesta ante las incidencias y problemas. La presencia de incidencias diarias 
repetitivas que ocasionan consumo de horas hombres innecesarias.  
Después de observar las causas y efectos detalladas del Árbol de Problemas 
especificados en la tabla 1 del área de Ti de América Televisión, podemos decir 
que es necesario el uso de tecnología para mejorar la captura de la información 
y poder tomar decisiones efectivas. 
Luego de describir el problema se plantea la siguiente pregunta: 
¿Se puede desarrollar un módulo de información que se adicionará al 
sistema existente, que permita realizar el seguimiento y monitoreo de la 
mesa de ayuda del área de TI en de América Televisión? 
1.1.4 Formulación del Problema 
Luego de haber realizado el análisis del problema a través de la técnica del árbol 
de problemas se determinó: “Deficiente sistema de análisis del servicio que 
ofrece la Mesa de ayuda del área de TI en América Televisión.”  
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1.1.5 Alcance y Limitaciones de la Solución 
1.1.5.1 Alcances: 
Se diseñará un módulo que permita realizar seguimiento y monitoreo de la 
sección de mesa de ayuda del área de TI en América Televisión, el módulo 
se alimentará de las actividades realizadas por el soporte de nivel 1 y que 
sean ingresadas en el sistema de ticket, el módulo mostrará información en 
gráficos de las incidencias y requerimientos realizadas al área, permitirá 
crear tablas dinámicas según requiera el usuario para poder segmentar 
información a mostrar, restringirá acceso a ciertas tablas según asignación 
de permisos por roles, se podrá acceder a través de una dirección URL por 
una IP privada. 
1.1.5.2 Limitaciones:  
Este módulo tendrá las siguientes limitaciones: 
 El módulo no permite modificar información directamente. 
 El módulo de BI no visualiza información de los soportes de niveles 2. 
 El módulo de BI solo puede accederse a través la red interna de la 
empresa o utilizando una VPN.  
1.2 Definición de Objetivos 
1.2.1  Objetivo General 
Implementación de un Módulo de Seguimiento y Monitoreo de la Sección de 
Mesa de Ayuda del Área de TI en América Televisión en la ciudad de Lima. 
 
1.2.2 Objetivos Específicos 
● Revisar funciones, actores del proceso y recabar información de sus 




● Diseñar y construir las máscaras de acuerdo al modelo del proceso de la 
mesa de ayuda, utilizando el software QlikView. 
● Crear cadenas de conexión y refinar las tablas que se utilizaran del sistema 
de ticket utilizando SQL Express. 
● Implementar en el sistema de inteligencia de negocios el módulo de análisis 
de datos de la mesa de ayuda del área de TI, utilizando el software QlikView. 
● Asignar a los usuarios permisos de acuerdo a los roles asignados 
● Capacitar en los usos a los usuarios implicados en el negocio, utilizando 
manuales y videos tutoriales. 
1.3  Justificación de la investigación 
 Necesidades – Justificación del Contexto ¿Dónde ocurre?  
En la actualidad las empresas que brindan soporte por servicios de TI manejan 
una mesa de ayuda, manteniendo registros de lo sucedido día a día esto les 
permite evaluar a su personal y crear workaround para dar una rápida solución 
a incidentes comunes ya mapeados. 
América Televisión, al ser una empresa grande cuenta con su propia área de TI 
donde encontramos su mesa de ayuda, la cual no cuenta con estos medios que 
le permitan llevar un registro y así analizar cómo reducir tiempos de procesos 
ya conocidos. 
 Necesidades – Justificación de la Unidad de Estudio ¿Quiénes están involucrados? 
El presente proyecto involucrará al área de TI, principalmente a los 
departamentos de BI, Infraestructura, Soporte y Procesos para poder realizar la 
implementación del QlikView a la mesa de ayuda y luego realizar las 




 Necesidades – Justificación del Evento ¿Qué ocurre? ¿Cómo ocurre? 
Con esta herramienta de inteligencia de negocio, la mesa de ayuda busca 
mantener sus registros actualizados, puesto que se mapeará los datos 
adquiridos por el soporte brindado, estos se almacenarán y se mostrarán por 
gráficos estadísticos y reportes. 
 
 Potencialidades – Justifica el Alcance: Posibilidades que se perciben en el contexto 
Para este fin se implementará un módulo que permitirá realizar el seguimiento 
y monitoreo para la sección de mesa de ayuda, este módulo se alimentará de 
las actividades realizadas por el soporte de nivel 1, las cuales se registrarán en 
el sistema de ticket y el módulo con su gestor de contenidos lo mostrará con 
cuadros dinámicos las incidencias y requerimientos realizados por área, según 
requiera el solicitante. 
 
 Oportunidades – Justifica el ALCANCE: las condiciones que favorecen la 
investigación (Puntos de vista: Práctico, Metodológico y Teórico). 
Desde el punto de vista práctico, este módulo (QlikView) se justifica ya que 
permiten el fácil y práctico monitoreo logrando obtener los datos necesarios que 
se necesita para una mejor gestión. 
Desde el punto de vista metodológico, para la implementación de esta 
herramienta QlikView nos recomienda usar la metodología SAFE (Simplying 
Analysis for Everyone), la cual es una metodología ágil. 
Desde el punto de vista teórico, la implementación de este módulo pondrá en 
práctica los conocimientos en conjunto del Ingeniero de BI con los 
Administradores de Infraestructura, para poder anexar la herramienta QlikView 
al Sistema de Tickets Discovery.  
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 Oportunidades – Justifica el ALCANCE: las condiciones que favorecen la 
investigación (en este caso las condiciones favorables son desde el punto de vista 
legal). 
Desde el punto de vista legal, se respetó los términos y acuerdos presentados 
por la herramienta QlikView y de los servidores, teniendo las adecuadas 
licencias para estos casos. La data almacenada es propia del personal de TI de 









FUNDAMENTO TEÓRICO  
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2.1 Antecedentes (Estado del Arte)  
A continuación, se muestran 3 aplicaciones que se han revisado y comparado con el 
QlikView basándose en 4 características principales: disponibilidad, centralización, 
fidelidad y confiabilidad de los datos. De tal manera que se pueda obtener información 
útil para el proyecto. 
2.1.1 Aplicaciones Existentes 
La problemática y solución presentada en este proyecto ha sido abordada de 
manera diferente en distintos proyectos de tesis, algunas de manera integral, 
otras planteando una solución desde cero o planteando una solución que 
también cuente con un módulo de BI (Business Intelligence), así también existen 
algunas soluciones que incluyen dispositivos móviles para el seguimiento y 
monitoreo de los módulos de mesa de ayuda. Para poder resolver el problema 
propuesto, se ha encontrado también aplicaciones similares que son usadas 
con el fin de mantener un monitoreo. Para esta investigación se ha enfocado en 
la inspección de la gestión de incidencias y en las funcionalidades de cada 
herramienta mencionada a continuación. 
2.1.1.1 Antecedente 1.- BMC Helix Remedy 
En la infografía “BMC lanza BMC Helix, su propuesta de Cognitive Service 
Management” publicado el 20 de junio del 2018, por una conocida revista de 
tecnología en España llamada Byte (www.revistabyte.es), en la sección de 
Inteligencia Artificial. 
BMC expone a BMC Helix Remedy como la propuesta de Cognitive Service 
Management (CSM), integrando tecnologías cognitivas, como la inteligencia 
artificial y el aprendizaje automático en los servicios de TI (ITSM) como una 
gestión tradicional, convirtiendo las capas de la entrega de servicios para los 
usuarios finales, desarrolladores y agentes. Con esta herramienta BMC 
Helix, la empresa BMC se vuelve la primera empresa permitiendo una 
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gestión integral de servicios cognitivos, gracias a su arquitectura basada en 
contenedores, haciendo posible que su herramienta BMC Helix pueda ser 
desplegada en la nube, a elección del cliente, permitiendo que las 
organizaciones transformen su gestión de servicios a proactiva añadiéndole 
un gran nivel de calidad y agilidad. 
Esta solución se compone de 3 elementos clave: 
 De cloud a multi-cloud: Servicio completo (Remedy-as-a-Service, 
Discovery-as-a-Service y Business Workflows-as-a-Service). 
 Contenedores: Son los que se encuentran desplegados en el cloud 
elegido por el cliente, en estos podemos encontrar a BMC Cloud, 
AWS y Azure. 
 Cognitivo: Es la transacción donde a las empresas se les ayuda a 
transformarse al Cognitive Service Management, dejando atrás la 
gestión tradicional, a través de la inteligencia artificial, aprendizaje 
automático, bots y agentes virtuales.  
Ilustración 3: Software BMC Helix Remedy (BCM, 2018)  
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En la ilustración 3 mostramos el software BMC Helix Cognitive Service 
Management el cual ayuda a las empresas a alcanzar un nivel más de 
eficiencia gracias a que en la nube reduce el tiempo de actualizaciones, 
logrando así eficiencias operacionales y por su tecnología de contenedores 
logra un escalado automático. En su suite encontramos: 
 BMC Helix Remedy: Mediante la auto-clasificación, asignación y 
enrutamiento automático de incidencias ofrece la gestión 
predictiva de servicios mediante la auto-clasificación, asignación y 
enrutamiento automático de incidencias; así como también 
cambios y entregas entre proveedores cloud. 
 BMC Helix Business Workflows: Amplía líneas del negocio más 
allá que TI, siendo usadas en otra área. 
 BMC Helix Digital Workplace: Brinda la experiencia de 
conversación omnicanal para usuarios finales mediante Skype, 
Slackbot, Chatbot y SMS, permitiendo una manera más proactiva 
y sencilla de abordar problemas tecnológicos. 
 BMC Helix Discovery: Permite a las empresas descubrir entornos 
on-premise y multicloud, entre los que se incluyen AWS, Azure, 
Open Stack, Cloud Foundry, entre otros. 
 BMC Helix Innovation Se basa en microservicios y es nativa en la 
nube, permite la ampliación, personalización e integración por 
parte de la empresa en sus servicios mediante API REST. 
Fuentes: 









 Datasheet:  
Se encuentra en el Anexo 1 
 
2.1.1.2  Antecedente 2.- IVANTI HELP DESK ESSENTIALS 
Según podemos observar en la ilustración 4 el software de Ivanti® Help Desk 
Essentials es una solución de TI de bajo presupuesto y predefinida para 
cualquier empresa. Esta solución está basada en buenas prácticas las 
cuales están pre empaquetadas y son entregadas desde la nube mejorando 





Ilustración 4: Software IVANTI Help Desk Essentials (IVANTI, 2018) 
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Como software de Help Desk podemos encontrar: 
 ADMINISTRACION DE INCIDENTES: Automatiza procesos de 
incidentes con el fin de resolver rápidamente incidentes o 
problemas de TI y restaurar servicios críticos. 
 ENFOQUE SIN CÓDIGO: para realizar la automatización del 
servicio no es necesario realizar algún tipo de programación, 
facilitando así la personalización de la herramienta. 
 CATÁLOGO DE SERVICIOS: Proporciona al cliente visibilidad y 
acceso a los servicios para que puedan enviar y rastrear 
solicitudes con facilidad. 
 ACCESO MÓVIL: Extiende el alance a dispositivos móviles, con el 
fin de que el personal y los usuarios finales estén siempre 
comunicados. 
 CONOCIMIENTO ADMINISTRATIVO: Almacena y comparte 
información y conocimiento grupales tanto para el personal de la 
mesa de ayuda como para sus usuarios. 
 AUTOMATIZACIÓN DEL FLUJO DE TRABAJO: Permite que el 
propietario del servicio se adapte, diseñe y tome fácilmente el 




 Datasheet:  




2.1.1.3  Antecedente 3.- Service Desk Plus 
Esta herramienta se basa en la web, volviéndola una completa solución para 
un Help Desk, además es también una solución de gestión de activos, con 
la cual se podrá apoyar para simplificar y automatizar el soporte brindado 
por el área de TI. El built-in workflow ITIL son pasos por seguir para que se 
pueda emplear en las empresas fácilmente las buenas prácticas para la 
gestión de TI. 
 
En la ilustración 5 se puede observar el dashboard de la herramienta de 
ServiceDesk Plus para la gestión de la mesa de ayuda, con esos cuadros 
de métricas da la facilidad para generar las solicitudes de la mesa de ayuda 
de manera eficiente. Este software también cuenta con un portal de 
autoservicio, notificaciones, base de conocimiento, integración con e-mail, 
auto enrutamiento de solicitudes, reportes en flash, integración con Active 
Directory, integración de API, formulario de solicitud, LDAP, búsqueda de 
















 Descripción:  
https://www.manageengine.com/latam/service-desk/caracteristicas-
del-help-desk.html 
 Propuesta Técnica:  
Se encuentra en el Anexo 3 
  
Ilustración 5: Software Service Desk Plus (Zoho, 2017) 
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2.2 Marco Teórico 
2.2.1 ¿En qué consiste el área de Tecnología de la Información (TI)? ¿Y qué   
valor puede dar a la empresa? 
El área de TI es un pilar importante en la empresa, sin embargo muchas 
personas ven esta área como un costo improductivo o como el área que solo 
realiza instalaciones de computadoras u otros equipos informáticos, no pueden 
estar más equivocados ante lo que representa el área de TI a la empresa que 
la sabe administrar, ya que cuando esta área se tiene alineada con la estrategia 
de la empresa, son el motor para incorporar herramientas nuevas y mejoras 
























Con estos argumentos podremos entender que el área de TI es necesaria para 
mantener, dar continuidad a las operaciones de la empresa y para continuar con 
las mejoras e innovaciones. Las empresas modernas generan dependencia del 
área de TI y esto da como resultado que siga creciendo drásticamente y que 
prometa seguir creciendo. Por esto resaltamos los principales aportes del área 









































Ilustración 6: Características del área de TI (KPMG, 2015) 
En cada característica del área podemos encontrar el valor que genera a la 
empresa, esto se realiza mediante la estrategia que emplea el área de TI para 










. En esta fase en la organización deben tener en claro que el área de 
TI es una aliada de cada área que posee la organización, y no es un 
área aislada que solo brinda un soporte.  
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Ilustración 7: Modelo de Gestión del Área de TI (KPMG, 2015) 
Como podemos ver en la ilustración 7, se muestran las fases de la gestión del 
área de TI, logrando entender que, ante la necesidad de la empresa, de una 
constante actualización en la rama de la tecnología, obliga a los profesionales 
a seguir creciendo, estar en constante capacitación y avanzar en conjunto a la 
empresa, haciendo que la demanda de técnicos y profesionales en este sector 
crezca. 






















Realizando el análisis de los pasos considerados, podemos ver como una 
debilidad que el usuario tenga que clasificar su incidencia, ya que puede que no 
lo logre identificar adecuadamente es por eso por lo que la mesa de ayuda debe 
documentar todo lo realizado en las incidencias, tanto como en la parte del 
registro, como la ejecución al descubrimiento y ejecución de la solución; además 
de estar alertas de posibles fallas que no solo afecten a un usuario, sino a un 
grupo mayor. Si se presenta un incidente de mayor magnitud, este es 
considerado como un problema y debe ser atendido y solucionado a la 




Gracias a este registro de actividades brindado por la mesa de ayuda, puede 








Por eso la necesidad de métricas que evalúen la calidad de actuación de la 
mesa de ayuda es fundamental. En la mesa de ayuda, nos mostrará datos 
presentes y potenciales, de tal forma que permita una evaluación objetiva y 
tomar la acción correcta en todas las situaciones. 
Para las métricas en una mesa de ayuda Montes & Hornos (2018) “consideran 
estas como las más usadas: 
 
 Ratio de Abandono: número de llamadas colgadas antes de ser 
atendidas, representadas en porcentaje respecto a todas las llamadas 
entrantes definidas sobre un intervalo de tiempo. 
 Average Call in Queue (ACQ) - Media de llamadas en cola: número 
medio de llamadas en un determinado periodo de tiempo, que esperan 
a ser atendidas por algún agente. 
 Average Delay to Handle (ADH): tiempo medio que el usuario debe 
esperar a ser atendido. 
 Average Speed to Answer (ASA): tiempo medio en minutos y segundos, 
que esperará la llamada hasta ser atendida por un agente. Incluye tanto 
las llamadas que esperan en cola como las que son atendidas 
directamente. 
 Average Talk Time (ATT): tiempo medio en minutos y segundos que son 
dedicados por el agente al cliente que ha llamado.” (p. 9) 
 
Para realizar el análisis de estas métricas el encargado o supervisor de la mesa 
de ayuda debe ser capaz de interpretar adecuadamente los resultados de las 
medidas conseguidas: 
 Evitar mantener atenciones en espera. 
 Evaluar las calificaciones de los usuarios finales.  
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 Dividir equitativamente las atenciones y así no sobrecargar a un usuario 
de soporte. 





















Ilustración 8: Procedimiento de un Help Desk (Fundación Pública Colombia, 2017)  
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La inteligencia de negocio se debe ver como un factor estratégico donde se 
podrá adquirir información privilegiada como por ejemplo métricas de estados 
de la organización, donde se podrá ver lo que está siendo afectado y poder 


















Ilustración 9: Proceso de Toma de Decisiones y los Sistemas de Inteligencia de Negocio (BI) (Adaptado de Turban y 

















Ilustración 10: Necesidades de Información por tipos de Usuario en la Organización (Burns, 2005) 
 







Para minimizar las inconsistencias se recomienda controlar o eliminar 
las redundancias de datos. Todos los usuarios deben encontrar siempre 
disponible estas actualizaciones, así mismo estas deben actualizase. Si 
en caso existe un dato que se encuentre duplicado y es reconocido por 
el sistema como redundancia, el mimo sistema tendrá que encargarse y 
garantizar que las demás copias mantengan la consistencia. 





























































En conclusión, estos sistemas ayudan, facilitan la búsqueda y el 
almacenamiento de la información de la organización, siempre y cuando sea 
administrado por un especialista que pueda obtener el mayor provecho de estos 
y reducir las desventajas. 
 
2.3 Marco Conceptual 
2.3.1 Tecnología de la información (TI) 
Para el ser humano el compartir información o guardarla se ha hecho 
fundamental. En la vida diaria las personas realizan operaciones como transmitir 
videos en vivo, compartir fotos, guardar documentos en la nube o en un disco 
duro, etc.…La tecnología de la información les ayuda con estas acciones ya que 
los equipos que se emplean en ella tanto de telecomunicaciones como 
computadoras realizan transmisión, procesamiento y almacenamiento de datos. 
Conforme va avanzado el tiempo se van creando mejoras en la tecnología, 
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superando así limitaciones como la velocidad del procesamiento, la capacidad 
de almacenamiento, dimensiones de los dispositivos y la volatilidad de la 
memoria (RAM), sin embargo, aún existen muchas mejoras por descubrir e 
implementar. ("Definición de tecnología de la información — Definicion.de", 
2018) 
La gran mayoría de empresas actualmente hacen uso de la tecnología de la 
información de manera constante.  Para hacer actualizaciones en sus negocios, 
reducir procesos o mejoras tecnológicas, ante esta necesidad la mayoría de 
estas tienen un área de tecnología de la información, ya puede ser propia o 
externa. Esta área se encarga de facilitar las herramientas de informática a la 
empresa, así mismo se alinea con las otras áreas de la empresa para asumir un 
rol de facilitador. 
 
2.3.2 Mesa de ayuda o help desk (HD) 
La mesa de ayuda posee recursos tanto humanos como tecnológicos, estos 
cumplen la función de brindar un servicio de ayuda o soporte, el cual se debe 
efectuar de manera integral mediante algún medio de contacto. En la mesa de 
ayuda se puede gestionar solicitudes de usuarios, solucionar problemas o 
incidentes o atender algún tipo de requerimiento relacionados a TI.  
El uso de este recurso es empleado en las buenas prácticas basadas en ITIL 
para el gerenciamiento de TI. En la mesa de ayuda el personal asignado a esta 
debe estar capacitado con el fin de darle respuesta y solucionar las posibles 
incidencias de manera integral, reportado por los usuarios finales. Por eso un 
integrante de la mesa de ayuda debe tener habilidades, conocimientos, usar la 
lógica y razonamiento para identificar las fortalezas y debilidades de soluciones 
alternativas brindadas a los usuarios, así como también enseñarles y/o guiarles 
para un mejor uso de la herramienta a solicitud. Así como también esta persona 
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debe tener la capacidad de escuchar y dar buen trato al usuario final, como 
podemos ver en la ilustración 11 se hace una referencia al personal de una 










Las organizaciones suelen proporcionar este soporte a sus usuarios a través de 
varios canales, como números de teléfonos, sitios web, mensajería instantánea 
o correo electrónico, con esta facilidad para la comunicación del usuario final 
con la mesa de ayuda, permite que la mesa de ayuda pueda dar soporte a 
diferentes niveles de usuarios, convirtiéndose así en área importante para la 
empresa. 
2.3.3 Mesa de servicio o service desk (SD) 
En ITIL podemos encontrar como definición de la mesa de servicio como el único 
punto de contacto (SPOC: Single Point of Contact) entre los usuarios finales y 
los trabajadores de TI de una empresa. El personal de TI emplea la mesa de 
servicio para poder tener acceso a distintos servicios de otras áreas y poder así 
participar en procesos que van más allá de solución de incidentes o atención de 
requerimientos. Además, el service desk mantiene una visión holística a los 
servicios de TI y el significado o la representación que estas poseen para el 
negocio. (Romero, 2018) 
Ilustración 11: Help Desk (Coffey, 2016) 
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Distinta a la labor del help desk, el service desk mantiene un rol más estratégico 
desarrollando un conocimiento íntimo de la operación del negocio al que sirva 
para poder ofrecer mayor valor. Va más allá de solo resolver un incidente, un 
service desk tiene conciencia de lo que representa para el negocio y es capaz 
de reducir el impacto potencial a través de asignar la prioridad adecuada, la 
búsqueda workarounds y soluciones permanentes para darle un mejor servicio 
a la organización, ya que no solo busca satisfacer la necesidad del usuario final 
y que este pueda retornar a sus actividades con total normalidad, sino que 
además es capaz de identificar si el incidente tuvo un impacto mucho mayor a 
lo registrado, de ser así provee la información recabada para el proceso 
apropiado (gestión de problemas) y así encontrar la raíz de la causa y darle una 
solución definitiva. 
2.3.4 Acuerdo de Nivel de Servicio o Service Level Agreement (SLA) 
Cuando se brinda un servicio entre una empresa y un proveedor estos 
establecen los niveles de la calidad o el alcance del servicio acorde a los 
requerimientos de la empresa en una primera instancia, para esto se realiza un 
contrato en acorde de ambas partes. Mediante este documento, ambas partes 
establecen hasta que punto abarcará el servicio, el tiempo de atención que el 
proveedor tiene para cumplir con algún requerimiento del cliente que se 
encuentre dentro de lo establecido, se fijará la disponibilidad ya sea este un 
24x7 o un 8x5, que tipo de documentación se brindará, que personal estará 
asignado a las solicitudes de la empresa, en general en este documento se 
detalla y define la relación proveedor cliente.  
En los SLA mientras se controlan las expectativas del servicio también identifica 
y define las necesidades del cliente en relación con el proveedor. 
Adicionalmente, en este documento se deben definir las métricas, las cuales se 
usarán para medir si el acuerdo establecido se está cumpliendo. 
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Normalmente la empresa solicita garantía de que el proveedor cumplirá lo 
establecido en el acuerdo, resolviendo o atendiendo cualquier solicitud que la 
empresa tenga referente a lo establecido, y además de poder resolver las 
solicitudes estas deben de ser resueltas en los tiempos asignados en los SLA, 
es por eso por lo que en el SLA se debe dejar definido como por ejemplo el 
tiempo de respuesta y la disponibilidad del proveedor. 
Se puede correr el riesgo de volverse inoperante en caso exista una sobrecarga 
en las solicitudes enviadas por la empresa al proveedor, así como también se 
pueden dar tiempos excelentes, en este punto ambas partes también es 
recomendable sobre las prioridades con las cuales se atenderán las solicitudes. 
Teniendo esto en cuenta es importante definir objetivamente para poder tener 
métricas del servicio y así poder confirmar si el servicio es bueno o malo. 
 
2.3.5 Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información (ITIL) 
La definición para ITIL toma distintos conceptos por cada persona que le hace 
referencia, sin embargo, todos coinciden en que ITIL es un conjunto de 
conceptos y buenas prácticas las cuales son empleadas para una buena gestión 




















Ilustración 12: Procesos y funciones ITIL v3 (Baca Dueñas & Vela de la Cruz, 2018) 
Como nos muestra la ilustración 12, las fases de ITIL, se detallarán a 
continuación:  


















































 Mejora Continua del Servicio (CSI) 
 


































































no es solo conseguir la información exacta, sino que también tener la 
información cuando sea le pida.  
Los sistemas de Business Intelligence no sustituyen los informes de las 
aplicaciones existentes, sino que algunas seguirán siendo utilizadas y otras si 
serán remplazadas.  
Cada día es importante para las empresas tener una información de calidad ya 














2.3.6 Discovery  
Es un sistema inteligente de arquitectura abierta y modular para la Gestión de 
Activos de TI, en donde se podrá realizar una administración de los recursos 
informáticos y saber: su control, seguridad, almacenamiento, rendimiento y 
disponibilidad. Usa de guía las buenas prácticas sugeridas por ITIL, entre sus 
bondades destaca su algoritmo de identificación de PC único que asegura la no 
duplicación de equipos.  














En la tabla 2 se describirán las herramientas que podremos encontrar en el 


































Para que la herramienta Discovery sea funcional, se puede observar la 
ilustración 15 la cual hace una referencia a la funcionalidad de esta herramienta, 
así mismo los pasos para su óptimo funcionamiento se debe realizar lo 
siguiente:  
1. En cada equipo se instala un agente (manual o por Scrip) 
2. Descubre: El aplicativo Discovery presenta como beneficio el poco 
consumo de CPU, lo que permite su compatibilidad con la mayoría de 
los sistemas operativos y arquitectura de computadoras, tiene como 
característica principal el poder obtener información del inventario. Una 
vez que se despliega el agente permitirá reconocer la computadora 
conectadas a la red. 
3.  Recopile: El aplicativo Discovery realiza la recopilación exacta de la 
información de cada computadora donde se encuentra instalado el 
agente, consolidando de esta manera el inventario de activos de TI.  
4. Administre: Después de todos los inventarios de los activos IT, realizado 
en la base de datos, se comienza a distribuir la información y 
herramientas remontadas en distintos perfiles. Esto ayuda a que los 
usuarios puedan manejarlo de forma segura, e igual a su organización, 
pero la información puede incrementar en la base de datos ya que, todo 
depende de lo que el negocio exija. Discovery se encarga de crear 






















































Ilustración 16: Inteligencia Empresarial Asociativa (QlikView, 2010) 
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En la estructura del QlikView podemos ver que la herramienta extrae y combina 
datos procedentes de múltiples fuentes muy diferentes, sin tener que importar 
los datos de forma implícita, ni exportarlos a sistemas externos. Como 
consecuencia permitiendo poder realizar un análisis centralizado de los datos 
empresariales, independientemente de su origen, brindándoles una visión 
holística del negocio a los usuarios. En estas fuentes, de las cuales se obtienen 






















Ilustración 18:Arquitectura de Solución (Destacalo, 2018) 
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2.3.9 SQL EXPRESS versión 10.5  
El SQL Server Express pertenece a La Empresa Microsoft, el cual tiene la 
función de otorgar una plataforma de base de datos que es de gran facilidad 
para el usuario, dando así una rápida distribución de uso en sus escenarios. 
Este tiene una interfaz gráfica sencilla y robusta la cual la convierte en una 
plataforma fácil de aprender y útil para el usuario durante el proceso de 
instalación.  El lenguaje que tiene es el Transact-SQL (TSQL), el cual permite 
crear tablas, definir relaciones entre ella (DDL) y recuperar y manipular datos 
(DML). 
SQL Server Express contiene herramientas de libre uso, como son: SQL Server 
Management Studio Express, utilizada para la administración ya que tiene una 
interfaz gráfica; y el SQL Server Configuration Manager. Estas herramientas 
permiten realizar menos operaciones básicas de administración, además se 
puede decir que el diseño y el desarrollo de aplicaciones que manejan base de 
datos son más sencillas de trabajar pues se integran con los Proyectos de Visual 
Studio. 
Se puede configurar en varias instancias de un mismo servidor físico lo cual 
permite darle un mejor uso, la primera instalación generalmente se indica el 
nombre del servidor, y los siguientes nombres específicos (el nombre del 
servidor y el nombre de la instalación se coloca un guion invertido). 
El SQL Server Express ofrece diversas ediciones orientadas según las 
necesidades: 
 Enterprise: Es la edición dirigida a las grandes Empresas, se 

















Además, cuando sea necesario se puede hacer uso de determinadas partes de esta 
metodología, incluso en proyectos pequeños, sin estar obligados a completar todas las 
fases. La principal ventaja de usar S.A.F.E. se mide en ahorro de tiempo y buena 
aceptación por parte de los usuarios. Estos proyectos suelen ser muy repetitivos, por lo 
que poder disponer de un plan sistemático del desarrollo resulta muy beneficioso. 
Para un mejor entendimiento del desarrollo y las fases de esta metodología se 























Ilustración 19: Proceso y fases de la metodología S.A.F.E (Destacalo, 2018)  
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2.4.5 Definición de Fases: 












































































2.4.7 NIVELES DE IMPLEMENTACIÓN QLIKVIEW 




















2.4.7.4 QlikView Analyzer para el usuario final móvil 














La flexibilidad de esta metodología permite poder incorporar requisitos 
específicos que a menudo surgen en el transcurso de una implementación. Con 
S.A.F.E. por sus fases descritas anteriormente permite entregar proyectos de 
alto impacto, en los marcos de tiempos establecidos. En los siguientes gráficos 








QVA QVA+ QVP QVE
Análisis de datos basado en servidor en la aplicación 
QlikView
X X X X
Ver, imprimir y exportar informes y datos de QlikView X X X X
Análisis local offline de datos en la aplicación QlikView
X X X
Arrastrar y soltar creación de informe
X X
Desarrollar y personalizar la interfaz de usuario de 
QlikView
X X



















Ilustración 20: Ejemplos de desarrollo de Tableros de Control con QlikView (Destacalo, 2018) 
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Estas imágenes representan proyectos que fueron desarrollados con QlikView 
y se empleó el uso de la metodología S.A.F.E dando como resultados 
aplicaciones que brindan la información necesaria y solicitada por los clientes. 
Para finalizar cabe resaltar que esta metodología no busca reemplazar alguna 
otra, ya que es adaptable a cualquier metodología que indique el cliente. 
 













































2.5.7 Marco legal, términos y condiciones de los Software empleados en esta 
sustentación: 
2.5.7.1 Contrato de licencia de usuario Qlik® 
Fuente: https://www.qlik.com/es-es/legal/license-terms 
“En el artículo uno punto cuatro (1.4) del contrato de licencia de usuario 
Qlik®, es importante tener en cuenta las restricciones de uso, donde te 
detallan que, salvo lo expresado en el contrato, el licenciamiento no 

















 Fuente: Qlik Q® 
 
2.5.7.2 Contrato de licencia de usuario Discovery (software de Help Desk) 
Fuente: www.leverit.com 
En los términos de licencia entregados por ©Lever IT Corp. Podemos 












2.5.7.3 Contrato de licencia para la base de datos Microsoft SQL Server 
2008 Express 
Fuente: https://www.microsoft.com/es-ES/download/details.aspx?id=29693 
“En el término dos, subsección uno (Código Distribuible) punto tres de los 
TÉRMINOS DE LICENCIA DEL SOFTWARE DE MICROSOFT, es 
importante tener en cuenta las restricciones de uso, donde te detallan que 


















En este capítulo se describe el diseño de la solución propuesta. Como primer punto se 
tiene la lista de requerimientos, seguido por aplicación de la metodología SAFE para el 
desarrollo de los módulos y finalmente la implementación de la solución propuesta. 
 
3.1 FASE DE DEFINICIÓN 
En esta fase, procederemos a analizar la empresa, documentar los riesgos y 
requerimientos y generar el plan de proyecto. 




















3.1.2 ESTUDIO DE LA FACTIBILIDAD 



















 01 licencia SQL Express. 
 03 licencias Win 7. 
 03 licencias Office 2013 Estándar. 
 01 licencia de QlikView Nombrada. 

































Cargo Sueldo Sueldo por día Total 9 Semanas 
Jefe de TI S/9,000.00 S/300 S/13,500 
Adm. de Infraestructura S/7,000.00 S/233 S/933 
Analista de procesos S/4,000.00 S/133 S/3,867 
Programador BI S/7,000.00 S/233 S/9,333 
 TOTAL       S/27,633 
Tabla 4: Recursos Humanos a utilizar (Fuente: Elaboración Propia) 
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Materiales de escritorio 
 
Costo Materiales 
Descripción Cantidad Costo unitario Total 
Papel bond x paquete 2 S/15 S/30 
Lapicero 6 S/2 S/12 
Plumones 4 S/3 S/12 
Otros   S/60 S/60 
 Total S/114 
                             Tabla 5: Materiales a utilizar (Fuente: Elaboración Propia) 
 
 







Costo de software 
Licencias Cantidad Precio C/U Importe 
Licencia Microsoft Open SQL 
Server Estándar 2014                                  
1 S/12,751 S/12,751 
Licencias Windows 10 Pro 4 S/900 S/3,600 
Licencia Windows Server 2016 
Standard 
1 S/3,256 S/3,256 
Licencias Office 2016 
Profesional 
4 S/1,999 S/7,996 
Licencia QlikView 2 S/1,340 S/2,680 
Total S/30,283.0 
                         





Equipos Cant. Precio C/U Importe 
 Servidor  1 S/6,000 S/6,000 
PC corei7, HD 1TB, 8GB RAM, 1GB 
video 
3 S/3,500 S/10,500 
TOTAL S/16,500 





3.1.3.1 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA 
A continuación, en la ilustración 21, se detalla el organigrama general de las diferentes áreas y gerencias en las cuales impacta 







Ilustración 21: Organigrama América Televisión (Fuente: América Televisión) 
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3.1.3.2 ORGANIGRAMA DE LA GERENCIA DE TI. 
En la ilustración 22, se muestra el organigrama que representa el área donde se ejecutará el módulo; como también al equipo 
de mesa de ayuda que se busca medir, que está conformado por los asistentes de soporte, administradores de 
infraestructura y jefe de soporte. 
 
  
Ilustración 22: Organigrama Área de TI - América Televisión (Fuente: América Televisión) 
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3.1.4 ROLES Y FUNCIONES 
A continuación de la tabla 8 a la tabla 11, se detallan los roles y funciones a 



















































































































3.1.5 DIAGRAMA DE GANTT 








3.1.6 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
En la tabla 12, se detallará las actividades presentadas en el cronograma. 
Descripción del cronograma de actividades 
Fase 1: 
Definición 
1.1 Planificación y 
delimitación del proyecto. 
Se realizará un documento sobre el 
alcance y lo que se conseguirá con el 
proyecto, así como las áreas involucradas 
1.2 Plan de proyecto. Se elabora el plan del proyecto. 
1.3 Asignar recursos 
Se refiere a la designación de las personas 
que se encargará de liderar el proyecto, 
mapear procesos, elaborar documentación 




2.1 Definición de 
requerimientos del 
módulo a implementar 
Se detallan los requerimientos solicitados 
por los usuarios para la solución del 
problema. 
2.2 Validación y 
documentación de los 
requerimientos. 
Se realiza la validación de los 
requerimientos del área para poder 
plasmarlo en el módulo. 
2.3 Levantamiento de 
Información con los 
involucrados 
Recopilación de la información necesaria 
para plantear una idea y poder ejecutar el 
proyecto, detalle de roles y funciones, 
como las factibilidades para ejecutar el 
proyecto (técnica, operativa y económica) 
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2.4 Identificación de los 
procesos y riesgos. 
Se realizará el diagrama de procesos del 
funcionamiento del área y como interviene 
cada actor en la Gestión de Mesa de 




3.1 Diseño de la plantilla 
del módulo de monitoreo 
y seguimiento de mesa 
de ayuda. 
Se realizará la construcción de los 
prototipos de pantalla del Módulo. 
3.2 Diseño de modelo de 
tablas de base de datos. 
Se realizará un modelo con las tablas a 





Realizar la documentación acerca de los 
prototipos de pantallas y diseño de la base 
de datos del módulo. 
3.4 Presentación del 
prototipo del módulo de 
monitoreo y seguimiento. 
Se realiza una presentación del módulo 




4.1 Construcción de la 
plantilla del módulo de 
monitoreo y seguimiento 
Se realizará la codificación de cada una de 
las tablas a llamar y los tipos de gráficos a 
usar. 
4.2 Conexión con la Base 
de Datos 
Se creará la conexión y manejo de las 
tablas de la base de datos del Discovery. 
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4.3 Documentación del 
módulo elaborado. 
Se realizará un documento que detalle los 




5.1 Implementación en el 
servidor. 
Se Instalará la licencia eh implementar el 
software y copiar los módulos elaborados. 
5.2 Asignación de 
permisos al módulo a 
usuarios específicos. 
Se elaborará una relación de usuarios que 
puedan acceder al módulo de Mesa de 
ayuda y se le agregaran los tipos de 
permiso según clasificación. 
5.3 Realización de 
pruebas 
Se realizarán las pruebas para verificar si 
la información que muestra no presenta 
inconsistencia. 
5.4 Capacitación a 
usuarios finales. 
Se elabora un plan y con manuales de 
realizan las capacitaciones a los usuarios. 
5.5 Instalación de 
accesos a los usuarios 
finales. 
Se realiza la instalación de un acceso 




6.1 Actualización de la 
documentación del 
proyecto. 
Se realiza la presentación formal del 
proyecto 
6.2 Firma de acta de 
cierre de proyecto. 
Se realiza la firma de entrega del proyecto 





3.1.7 IDENTIFICACION DE RIESGOS. 
A continuación, en la tabla 13 se realiza la identificación de los registros 
 
  




3.1.8 Registro de Riesgos Priorizados 
En la tabla 14, se muestra el registro de riesgos priorizado s 
 
Tabla 14: Registro de Riesgos (Fuente: Elaboración Propia) 
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3.1.9 Matriz de Probabilidad e Impacto 
A continuación, en la tabla 15 se representa la matriz de probabilidad e 









 ROJO: ALTA 
 AMARILLO: MEDIA 














Tabla 15: Matriz de Probabilidad e Impacto (Fuente: Elaboración Propia) 
Tabla 16: Escala de Riesgo (Fuente: Elaboración Propia) 












3.2 FASE DE PREPARACIÓN 
3.2.1 Requerimientos  
En la tabla 19, se detallan los requerimientos solicitados por los usuarios para 
la solución del problema.  
Tabla 18: Nivel de Impacto (Fuente: Elaboración Propia) 
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LISTADO DE REQUERIMIENTOS 
Nombre Del Proyecto: Módulo de seguimiento y monitoreo de la sección de mesa de ayuda del área de TI en 
América Televisión. 













La pestaña “KPI mesa de ayuda”, deberá mostrar los 
siguientes objetos de QlikView: 
 Cuadro se selección múltiple donde se muestra la fecha de 
creación. 
 Cuadro de Lista donde se muestren las sedes del canal. 
 Cuadro de Lista donde se muestre la prioridad de las 
atenciones. 
 Cuadro de Lista donde se muestre los estados de Ticket. 
 Cuadro de Lista donde se muestren los usuarios de la mesa 
de ayuda (Asistentes de TI). 
 Cuadro de Lista donde se muestre las áreas del canal. 
 Cuadro de Lista donde se muestre los tipos de solicitud de la 
mesa de ayuda. 
 Cuadro de Lista donde se muestre el tipo de calificación que 




 Objeto texto donde se muestren el total de tickets de la mesa 
de ayuda. 
 Objeto texto donde se muestren el total de tickets pendientes 
de la mesa de ayuda. 
 Objeto texto donde se muestren el total de tickets cerrados 
de la mesa de ayuda. 
 Gráfico de barras donde se muestre los tickets pendientes 
que tiene cada usuario de soporte. 
 Gráfico indicador donde se muestre la cantidad de tickets 
cerrados (Porcentaje de cumplimiento). 
 Gráfico de tarta donde se muestren indicadores en 
porcentaje del tipo de solicitud atendidos en total, divididos 
por tipo de solicitud. 
 Gráfico de embudo donde se muestren indicadores en 
porcentaje del tipo de calificación asignado a cada ticket 
cerrado. 
 Gráfico de radar, donde se muestra el comportamiento anual 
y mensual de las atenciones (Tickets). 
 































































La pestaña “Pestaña Alerta y Alarmas”, deberá mostrar los 
siguientes objetos de QlikView: 
 Cuadro se selección múltiple donde se muestra la fecha de 
creación. 
 Cuadro de Lista donde se muestren las sedes del canal. 
 Cuadro de Lista donde se muestre la prioridad de las 
atenciones. 
 Cuadro de Lista donde se muestre los estados de Ticket. 
 Cuadro de Lista donde se muestren los usuarios de la mesa 
de ayuda (Asistentes de TI). 
 Cuadro de Lista donde se muestre las áreas del canal. 
 Cuadro de Lista donde se muestre los tipos de solicitud de la 
mesa de ayuda. 
 Cuadro de Lista donde se muestre el tipo de calificación que 
los usuarios asignan a los asistentes de soporte. 
 Gráfico de tarta donde se muestren indicadores en 
porcentaje del cumplimiento, filtrado para visualizar la 
prioridad alta y critica. 
 Tabla simple que muestre el ticket que tiene más tiempo sin 
ser cerrado, detalle del usuario a quien corresponde el cargo, 
la cantidad de horas que paso desde que fue abierto, como 



















 Gráfico de barras donde se muestre el cumplimiento por 
calificación, donde muestren calificaciones regulares y 
malas. 
 Gráfico de barras donde se muestre las tres categorías 
alarmantes de horas atendidas por ticket (48 horas a más, de 








La pestaña “Seguimiento”, deberá mostrar los siguientes 
objetos de QlikView: 
 Cuadro se selección múltiple donde se muestra la fecha de 
creación. 
 Cuadro de Lista donde se muestren las sedes del canal. 
 Cuadro de Lista donde se muestre la prioridad de las 
atenciones. 
 Cuadro de Lista donde se muestre los estados de Ticket. 
 Cuadro de Lista donde se muestren los usuarios de la mesa 
de ayuda (Asistentes de TI). 
 Cuadro de Lista donde se muestre las áreas del canal. 
 Cuadro de Lista donde se muestre los tipos de solicitud de la 




 Cuadro de Lista donde se muestre el tipo de calificación que 
los usuarios asignan a los asistentes de soporte. 
 Gráfico de tarta donde se muestren indicadores en 
porcentaje de los diferentes estados de los tickets, 
agrupándolo y totalizándolo. 
 Gráfico de tarta donde se muestren indicadores en 
porcentaje de la calificación que se otorgó a cada ticket, 
agrupándolo y totalizándolo. 
 Tabla pivotante, donde se cruce dos tablas, los usuarios de 
soporte y la prioridad que se otorgó a cada ticket. 
 Gráfico de barras donde se muestre las áreas que fueron 
atendidas, agrupadas y totalizadas, se debe mostrar de 
manera descendente. 
 Gráfico de barras donde se muestre el rango de horas que 
fueron atendidos los tickets, agrupándolos de 0 a 1 hora, de 
01 a 02 horas, de 02 a 04 horas, de 04 a 08 horas y las 
mayores a 8 horas. 
 Gráfico de barras donde se muestre las prioridades 
agrupadas por los meses del último año, indicando las 










La pestaña “Ranking”, deberá mostrar los siguientes objetos 
de QlikView: 
 Cuadro se selección múltiple donde se muestra la fecha de 
creación. 
 Cuadro de Lista donde se muestren las sedes del canal. 
 Cuadro de Lista donde se muestre la prioridad de las 
atenciones. 
 Cuadro de Lista donde se muestre los estados de Ticket. 
 Cuadro de Lista donde se muestren los usuarios de la mesa 
de ayuda (Asistentes de TI). 
 Cuadro de Lista donde se muestre las áreas del canal. 
 Cuadro de Lista donde se muestre los tipos de solicitud de la 
mesa de ayuda. 
 Cuadro de Lista donde se muestre el tipo de calificación que 
los usuarios asignan a los asistentes de soporte. 
 Cuadro de entrada donde el usuario pueda ingresar el 
número de resultado que desea obtener. 
 Gráfico de barras donde se muestre el total de tickets, 
teniendo un objeto de agrupación cíclica que permita filtrar 




activo, wdcrea, cargo, centro de costos, nombre de área, 
usuario soporte 
 Gráfico de barras donde se muestre el total de tickets 
cerrados, teniendo un objeto de agrupación cíclica que 
permita filtrar entre sede, tipo de prioridad, detalle marca, 
descripción de activo, wdcrea, cargo, centro de costos, 
nombre de área, usuario soporte 
 Gráfico de barras donde se muestre el porcentaje de 
cumplimiento de un ticket, teniendo un objeto de agrupación 
cíclica que permita filtrar entre sede, tipo de prioridad, detalle 
marca, descripción de activo, wdcrea, cargo, centro de 







































La pestaña “Soporte”, deberá mostrar los siguientes objetos 
de QlikView: 
 Cuadro se selección múltiple donde se muestra la fecha de 
creación. 
 Cuadro de Lista donde se muestren las sedes del canal. 
 Cuadro de Lista donde se muestre la prioridad de las 
atenciones. 















R05  Cuadro de Lista donde se muestren los usuarios de la mesa 
de ayuda (Asistentes de TI). 
 Cuadro de Lista donde se muestre las áreas del canal. 
 Cuadro de Lista donde se muestre los tipos de solicitud de la 
mesa de ayuda. 
 Cuadro de Lista donde se muestre el tipo de calificación que 
los usuarios asignan a los asistentes de soporte. 
 Tabla simple donde se liste los usuarios de soporte, el 
porcentaje de cumplimiento, el promedio de calificación, el 
promedio de tiempo y el total de evaluación. 
 Que le permita al usuario seleccionar cada usuario de 
soporte y ampliar más detalles de este, como: 
Total, de tickets atendidos, tickets pendientes, tickets 
cerrados, totalizados. 
 Un cuadro que muestre más detalle de los tickets pendientes. 
 Un cuadro que muestre la prioridad de atención, 
totalizándolas (alta, media, baja) de manera descendente. 
 Un cuadro de las áreas pendientes de atención. 








3.2.2 Modelo de Datos:  
En la Ilustración 24, se presenta el modelado de datos. 
 
  
Ilustración 24: Modelo de Datos (Fuente: Elaboración Propia) 
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3.2.3 Diccionario de Datos 
En las siguientes tablas del 20 a la tabla 36, se detalla el diccionario de datos. 
Activo 
Column name DataType PK NN Comment 
idActivo INT ✔ ✔ Identificador de la tabla activo. 
Codigo_Patrimonial VARCHAR(12)     
Identificador por parte de la 
empresa. 
Descripcion_Activo VARCHAR(250)     Describe al tipo de activo. 
Centro_de_costos VARCHAR(45)     
Detalla los distintos centros de 
costos del canal. 
idModelo INT   ✔ Identificador de la tabla modelo. 
Tabla 20: Tabla de Datos Activo (Fuente: Elaboración Propia) 
 
Area 
Column name DataType PK NN Comment 
idArea INT ✔ ✔ Identificador de la tabla área. 
Nombre_Area VARCHAR(45)   ✔ 
Nombre de las distintas áreas del 
canal. 
Estado_Area VARCHAR(45)     Detalla si es área está operativa. 
Tabla 21: Tabla de Datos Área (Fuente: Elaboración Propia) 
 
Calificación 
Column name DataType PK NN Comment 
idCalificacion INT ✔ ✔ Identificador de la tabla Calificación 
Calificacion VARCHAR(45)     Detalla la calificación del usuario 






Column name DataType PK NN Comment 
idSoporte INT ✔ ✔ 
Identificador de la tabla usuario 
soporte. 
Usuario_Soporte VARCHAR(45)   ✔ 
identificador del usuario soporte de la 
empresa. 
Fech_Alta_Soporte DATE     Fecha de ingreso a trabajar 
Fech_Baja_Soporte DATE     fecha de cese del trabajo. 
Tabla 23: Tabla de Datos Usuario_Soporte (Fuente: Elaboración Propia) 
 
Detalle_Ticket 
Column name DataType PK NN Comment 
idDetalle_Ticket INT ✔ ✔ Identificador de la tabla detalle ticket. 
Descripcion_Ticket VARCHAR(45)   ✔ Detalla la descripción del ticket. 
idActivo INT   ✔ Identificador de la tabla activo. 
Tabla 24: Tabla de Datos Detalle_Ticket (Fuente: Elaboración Propia) 
 
Estados_de_Ticket 
Column name DataType PK NN Comment 
idEstado_Ticket INT ✔ ✔ 
Identificador de la tabla 
estado de ticket. 
Descripcion_Estado_Ticket VARCHAR(25)   ✔ 
Detalla la descripción del 
ticket. 
Tabla 25: Tabla de Datos Estados_de_Ticket (Fuente: Elaboración Propia) 
 
Etiqueta_Ticket 
Column name DataType PK NN Comment 
idEtiqueta_Ticket INT ✔ ✔ Identificador de la tabla etiqueta ticket 
idTicket INT   ✔ Identificador de la tabla ticket 
idTipo_Etiqueta INT   ✔ Identificador de la tabla tipo de ticket 








Column name DataType PK NN Comment 
idOficina INT ✔ ✔ Identificador de la tabla oficina. 
Codigo_Oficina VARCHAR(45)     
Identificador por parte de la empresa 
para oficina. 
Piso INT     Detalla el piso donde se ubica la oficina. 
idSede INT   ✔ Identificador de la tabla sede. 
 
Tabla 27: Tabla de Datos Oficina (Fuente: Elaboración Propia) 
 
Modelo 
Column name DataType PK NN Comment 
idModelo INT ✔ ✔ Identificador de la tabla modelo. 
Detalle_Modelo VARCHAR(45)   ✔ Detalla el modelo de los activos. 
Fech_Alta_Activo DATE     Fecha cuando se asigna el equipo 
idMarca INT   ✔ Identificador de la tabla marca. 
 






Column name DataType PK NN Comment 
idPersona INT ✔ ✔ Identificador de la tabla persona. 
Usuario VARCHAR(45)   ✔ 
identificador del empleado de la 
empresa. 
Email VARCHAR(45)     Correo del empleado del canal. 
Nombres VARCHAR(45)     Nombres completos del empleado. 
Apellidos VARCHAR(45)     Apellidos completos del empleado. 
Nro_Celular INT     Número de celular del empleado. 
Nro_Anexo INT     Número de anexo del empleado. 
idOficina INT   ✔ Identificador de la tabla oficina. 
idCargo INT   ✔ Identificador de la tabla Cargo. 




Tabla 30: Tabla de Datos Marca (Fuente: Elaboración Propia) 
 
Cargo 
Column name DataType PK NN Comment 
idCargo INT ✔ ✔ Identificador de la tabla Cargo. 
Cargo VARCHAR(45)   ✔ Detalla el cargo de cada usuario. 
Tabla 31: Tabla de Datos Cargo (Fuente: Elaboración Propia) 
 
Ticket 
Column name DataType PK NN Comment 
idTicket INT ✔ ✔ 
Identificador de la tabla 
ticket. 
Numero_Ticket INT   ✔ 
Detalla el número de ticket y 
es incremental. 
Solucion_Ticket VARCHAR(250)   ✔ 
Detalla la solución que se 
utilizó en  ticket. 
Tiempo_Solucion INT   ✔ 
Detalla cuanto duró la 
solución aplicada. 
Fech_Creacion DATETIME   ✔ 
Detalla fecha de creación del 
ticket. 
Fech_Ultima_Modificacion DATETIME   ✔ 
Detalla la última acción del 
ticket. 
idEstado_Ticket INT   ✔ 
Identificador de la tabla 
estado de ticket. 
idCalificacion INT   ✔ 
Identificador de la tabla 
Calificación 
idPrioridad INT   ✔ 
Identificador de la tabla 
prioridad. 
idTipo_Solicitud INT   ✔ 
Identificador de la tabla tipo 
de solicitud. 
idSoporte INT   ✔ 
Identificador de la tabla 
usuario soporte. 
idPersona INT   ✔ 
Identificador de la tabla 
persona. 
idDetalle_Ticket INT   ✔ 
Identificador de la tabla 
detalle ticket. 
Tabla 32: Tabla de Datos Ticket (Fuente: Elaboración Propia)  
Marca 
Column name DataType PK NN Comment 
idMarca INT ✔ ✔ Identificador de la tabla marca. 




Column name DataType PK NN Comment 
idTipo_Etiqueta INT ✔ ✔ Identificador de la tabla tipo de ticket. 
Detalle_Tipo_Etiqueta VARCHAR(45)     
Detalla el tipo de falla si se reporta un 
activo. 
Tabla 33: Tabla de Datos Tipo_Etiqueta (Fuente: Elaboración Propia) 
 
Tipo_de_Solicitud 
Column name DataType PK NN Comment 
idTipo_Solicitud INT ✔ ✔ 
Identificador de la tabla tipo de 
solicitud. 
Descripcion_Tipo_Solicitud VARCHAR(45)   ✔ 
Detalla el tipo de solicitud de 
ticket. 
Tabla 34: Tabla de Datos Tipo_de_Solicitud (Fuente: Elaboración Propia) 
 
Prioridad 
Column name DataType PK NN Comment 
idPrioridad INT ✔ ✔ Identificador de la tabla prioridad. 
Tipo_Prioridad VARCHAR(45)   ✔ 
Detalla tipo de prioridad (Critica, alta, 
media, baja) 
Tabla 35: Tabla de Datos Prioridad (Fuente: Elaboración Propia) 
 
Sede 
Column name DataType PK NN Comment 
idSede INT ✔ ✔ Identificador de la tabla sede. 
Sede VARCHAR(45)     
Detalla sede donde se asigna el 
ticket. 







A continuación, se detallan los prototipos de pantallas a utilizar para el sistema 
propuesto: 
3.2.4.1  Pestaña INICIO  
En la ilustración 25 se muestra el prototipo de la pestaña inicio donde 
aparece una descripción del módulo y los objetivos de esta, se detallan las 
características y se muestra un label con la última actualización del módulo 
por parte del programador. Cuenta con un botón de inicio para acceder a las 












3.2.4.2  Pestaña KPI MESA DE AYUDA 
En la ilustración 26 se muestra el prototipo de la pestaña de KPI mesa 
de ayuda la cual debe permitir al usuario poder visualizar el estatus 
actual de la mesa de ayuda, permitiendo obtener datos totales de ticket, 
tickets pendientes y tickets cerrados, también tener información de en 
que porcentaje de cumplimiento se encuentra el personal de soporte 
técnico, mediante un gráfico descendente de barras, conocer cuantos 
aún no se han atendido y a quienes está asignado; mediante un gráfico 
Ilustración 25:Prototipo - Dashboard Inicio: (Fuente: Elaboración Propia) 
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tipo pastel, conocer la cantidad de incidencias y requerimientos que se 
presentan en total, la calificación que los usuarios otorgan a toda el área 
entregando datos porcentuales u totalizados para poder tomar una 
acción que mitigue los resultados negativos, también poder ver en que 














3.2.4.3  Pestaña ALERTAS Y ALARMAS.  
En la ilustración 27 se muestra el prototipo de la pestaña de alertas y alarmas 
la cual debe mostrar información filtrada de las áreas más sensibles y con 
prioridad alta y critica, permitiendo mostrar el cumplimiento por prioridad  
para tomar una acción correctiva ante la información mostrada, mostrar el 
ticket que aún no esté cerrado y tenga el mayor tiempo desde su creación, 
mostrando detalles como el usuario de soporte al cual fue asignado y el 
motivo por el cual fue generado; también mostrar el cumplimiento por 
calificación, filtrándola por calificación regular y mala, para implementar 
políticas correctivas y que permitan ubicar dichos tickets e implementar 
medidas correctivas. 















3.2.4.4  Pestaña SEGUIMIENTO. 
En la ilustración 28 se muestra el prototipo de la pestaña seguimiento la cual 
debe mostrar el estado actual de la mesa de ayuda, permitiendo al usuario 
poder visualizar información de como se encuentran todos los estados de 
ticket, un porcentaje de las calificaciones y cantidades totalizadas, como las 
áreas que requirieron más atenciones, para permitir implementar un plan de 
respuesta y mitigar las incidencias comunes, mostrará una lista filtrada de 
los meses separador por prioridad permitiendo proyectarse en la distribución 
de personal y asignar horas y carga en cierto tiempo y por ultimo un cuadro 
que permita poder visualizar las cantidades de tickets por prioridad, 
pudiendo acceder a un detalle más minucioso donde encuentre información 
que permita una respuesta inmediata.  














3.2.4.5  Pestaña RANKING. 
En la ilustración 29 se muestra el prototipo de la pestaña Ranking la cual 
debe mostrar 3 listas, donde mediante un filtro se pueda analizar por 
completo los campos totales de tickets, tickets cerrados y porcentaje de 
cumplimiento, permitiendo al usuario poder cruzarla con las diferentes 
opciones, permitiendo generar muchas listas con diferente información 
acorde a lo que necesite, permitirá poder modificar la cantidad de datos a 
mostrar en la lista.  
  
Ilustración 29: Dashboard Ranking (Fuente: Elaboración propia) 
Ilustración 28: Prototipo - Dashboard Seguimiento (Fuente: Elaboración propia) 
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3.2.4.6 Pestaña SOPORTE. 
En la ilustración 30 se muestra el prototipo de la pestaña soporte la cual está 
conformada por una capa que mostrara inicialmente el estatus de todos los 
usuarios soporte y su rendimiento dividiendo el total por importancia, 
obteniendo la evaluación de cada usuario. Se puede seleccionar a un 













3.2.4.7 Pestaña SOPORTE 2,  
En la ilustración 31 se muestra el prototipo de la pestaña soporte 2 la cual 
debe mostrar información del usuario soporte al cual se seleccionó en el 
anterior punto (ilustración 30), permitiendo al usuario obtener información 
relacionada a los tickets asignados a este, también mediante un gráfico de 
barras mostrar su progreso por tickets pendientes, segmentado por prioridad 
de atención, las áreas pendientes y la calificación que recibió, permitiendo 
obtener una evaluación del mismo. 
 
 














3.3 FASE DE DESARROLLO 
3.3.1 DISEÑO 
Durante el desarrollo del módulo propuesto se aplicaron reglas del negocio que 
están conformadas de dos partes: 
3.3.1.1 Proceso de Extracción, transformación y carga 
 Tener definido los usuarios que pertenecen únicamente al área de 
TI: jefe de TI, Administradores de infraestructura, asistentes de 
soporte y practicantes de soporte. 
 Los datos que se recopilen deberán ser válidos, referentes a 
registra, asigna, resolución, escalado y solución de los 
requerimientos, consultas o incidencias. 
 El procedimiento de extracción, transformación y carga debe 
permitir generar el modelo de datos. 
 Respecto a las fechas deben ser históricas hasta la actualidad. 
 Los datos que se obtengan deben consolidarse y guardarse en 
archivos QVD. 
Ilustración 31: Prototipo - Dashboard Soporte - Análisis (Fuente: Elaboración propia) 
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3.3.1.2 Interfaz de usuario (UI) para mostrar datos: 
El proceso obtenido del área permitirá mostrar los datos obtenido del área 
de TI 
 Estados de los tickets (abierto, en espera, en progreso, pendiente, 
resuelto, cierre), filtrados por prioridad, calificación, rango de hora, 
estado de ticket, área, calificación y solicitud. 
 Cantidad de tickets por área, por cargo, por sede, por fecha de 
creación y centro de costo. 
 Porcentaje de cumplimiento filtrado por prioridad, calificación, 
rango de hora, estado de ticket, área, calificación y solicitud. 
 Datos de los usuarios de soporte referidos a rendimiento y la 
calificación que recibe por los usuarios del servicio que realiza. 
3.3.2 MODELO DE LA ARQUITECTURA DE QLIKVIEW 
Para desarrollar el módulo que proponemos, planteamos el uso del modelo 
arquitectónico, correspondiente a la fase 1 por medio de la herramienta 
QlikView.  
Una de las ventajas de utilizar esta herramienta es que permite almacenar 
archivos con extensión QVD’s que puede utilizarse en otras plataformas. Por 
esto antes expuesto es que se determinó la utilización de una arquitectura por 
capas que presenta las siguientes características: 
 La Carga de los datos por medio del proceso ETL (extracción, 
transformación y carga) que permitirá crear los archivos QVD’s y 
almacenarlos en la carpeta que contiene el proyecto. 
 Desde el momento que la información se carga, se tienen datos 
procesados, por lo que la información que se obtiene es inmediata, 
dependiendo de las horas de carga. 
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 El modelo de datos se forma en la capa de presentación, alimentándose 
con los datos obtenidos. 
 Los datos guardados en los archivos QVD’s son consumidos en la capa 
de presentación. 
A continuación, en la ilustración 32, se muestra la arquitectura que se 












3.3.3.1 Proceso de extracción, transformación y carga (ETL) 
Para poder ejecutar el proceso de ETL QlikView utiliza una cadena de 
conexión ODBC, la cual permite recuperar los datos de la BD de Discovery 
y los esquemas. Esta base de datos cuenta con 17 tablas que se encuentran 
relacionadas por distintas llaves primarias. 
Al ser esta una base de datos que cuenta con una gran cantidad de registros 
que son actualizados diariamente, por lo que al aplicar el ETL se genera un 
modelo de datos, el cual está relacionado por medio de la lógica asociativa, 
por medio de las claves primarias que se detectaron al momento de la 
extracción de la información, esto se realiza mediante  




extracción de la información, esto se realiza mediante procesos que detallamos a continuación: 
3.3.3.1.1 EXTRACCIÓN DE DATOS 
 Se creo la aplicación de carga “Mesa_de_Ayuda_T.qvw”, lo cual nos permitirá poder extraer todos los datos que se 
encuentren en el servidor SQL, que esta asignada al área de TI. 
 Creación de la aplicación Mesa_de_Ayuda_T.qvw 








    
 
  




 Se crea la conexión ODBC con la base de datos en SQL que se encuentra en el servidor de servicios de TI. 
 Creación de la conexión ODBC de la BD en producción. 
 Una vez que se ejecute y abra el archivo Mesa_de_Ayuda_T.qvw, de debe hacer clic en el editor de script, seleccionar 





































 Se procede a verificar que QlikView haya realizado una extracción de los datos desde las fuentes originales y que 


















 Luego del proceso de extracción se puede visualizar los archivos planos con la estructura de la base de datos que 














3.3.3.1.2 TRANSFORMACION DE DATOS 
La aplicación “Mesa_de_Ayuda_T.qvw”, nos permitirá transformar los datos cargados, para esto emplea filtros, reglas de 
negocio, combinaciones de datos, validaciones y algunos cálculos necesarios para la carga de datos, como se muestra en 














3.3.3.1.3 CARGA DE DATOS 
El modelo de datos que se obtiene después de aplicar el procedimiento ETL a la base de datos BDDiscovery, este se puede 















En esta fase procederemos a la construcción de la interfaz de usuario, 
conformada por tableros de control y distintos gráficos que provee la 
herramienta QlikView, teniendo como base de referencia los prototipos 
presentados en el capítulo 3.2.4 Prototipos. 
 
3.3.4.1  INICIO 
En esta página se muestra la descripción del módulo que se implementó, se 
detalla los objetivos que se busca obtener con el uso del módulo y se 
detallan las características de la herramienta de BI. 
Cuenta con un botón de llamado a la acción para poder acceder a las 
distintas hojas del módulo de seguimiento de la mesa de ayuda del área de 
TI en América televisión. El dashboard inicial posee un botón para llamado 
a la acción (Ingresar) y un label que indica la última actualización. Se puede 












 Ilustración 40: Dashboard de inicio (Fuente: Elaboración propia) 
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3.3.4.2  KPI MESA DE AYUDA 
Dashboard que muestra como está funcionando actualmente la mesa de 
ayuda, obteniendo un detalle de los tickets, un gráfico descendente de los 
usuarios de soporte y los tickets que tienen pendientes, un resumen de los 
tipos de solicitud, calificación referente a los ticket, para poder conocer el 
estatus actual de la mesa de ayuda, se muestra el porcentaje de rendimiento 
del área y con un gráfico radar la cantidad de tickets por mes y año, 
permitiendo con los cuadros de selección múltiple seguir filtrando la 
información que se requiera. Se puede visualizar en la ilustración 41. 















3.3.4.3  ALERTAS Y ALARMAS 
Dashboard que muestra gráficos con un filtro programado, orientado a las 
áreas y cargos críticos de la organización, mostrando información 
relacionada al cumplimiento de los usuarios de soporte, permitiendo poder 
Ilustración 41: Dashboard de KPI (Fuente: Elaboración propia) 
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tomar una acción correctiva frente a algún dato que ponga en riesgo los 
acuerdos de servicios establecidos con las otras áreas. Se puede visualizar 













3.3.4.4  SEGUIMIENTO 
Dashboard que permite al usuario acceder a información de los estados de 
ticket, verificar el panorama de los tickets cruzados con la tabla prioridad y 
mes, para poder ver el estatus del comportamiento y la respuesta de 
atención de los usuarios de soporte, conocer a través de gráficos como los 
usuarios están respondiendo a la atención de los servicios, que áreas 
consumen más horas de servicio y la cantidad de tarea pendiente que tienen 
los usuarios de soporte, que le permita poder tomar acciones correctivas y 
mitigar la respuesta del usuario de manera negativa (calificaciones). Se 
puede visualizar en la ilustración 43. 
  















3.3.4.5  RANKING 
Dashboard que permite mostrar el comportamiento de los tickets generados 
en el área, teniendo 9 tablas con las cuales se puede cruzar información, 
permitiendo obtener información para reportes o analizar el comportamiento 
de un ticket con otros datos (Centro de costos, sede, prioridad, fecha de 
creación, etc.). 
Permitirá conocer de manera amplia el impacto del servicio con otras áreas, 
útil al momento de sacar reportes para costeo de servicio o cobro a áreas. 























3.3.4.6  SOPORTE 
Dashboard que muestra un estatus de los usuarios de soporte y un análisis 
de rendimiento, que se dividió en un 20% del cumplimiento general de los 
tickets asignados, 40% la calificación que obtuvo por parte de los usuarios 
atendidos y 40% del tiempo de respuesta que utilizo para solucionar un 
incidente, consulta o requerimiento. De esta manera se podrá obtener una 
evaluación de los usuarios de soporte y si se requiere tomar medidas 
correctivas para mejora del área. 
Te permite poder seleccionar un usuario de soporte para poder obtener 


















Cuando se seleccione un usuario de soporte, se podrá visualizar una 
pantalla donde se pueda observar a más detalle información 
correspondiente a este, permitiendo conocer información de como está 
respondiendo a las solicitudes de atención y un detalle de cómo responde el 
usuario ante las incidencias, consultas y requerimientos. Se puede visualizar 
en la ilustración 46. 










Ilustración 46: Dashboard de Soporte detalle (Fuente: Elaboración propia) 




3.4  FASE DE PUBLICACION 
3.4.1 Implementar carpetas en el servidor 
Copiar la estructura de carpetas en la unidad donde se colocan los archivos (D:\ProyectosQView\Discovery), nombrando la 
carpeta según el número de secuencia, una vez copiado se procede a recargar el programa de administración de la herramienta 
QlikView para que reconozca el proyecto y los QVD, lo manejaremos en un orden colocando cada archivo en carpetas 















3.4.2 Asignar Licencias y Permisos. 
Se procede a asignar una licencia a cada usuario dependiendo del nivel de acceso, este módulo está asignado al jefe de TI 
que solo requiere ingresar al aplicativo de Mesa_de_Ayuda_T.qvw, por lo cual se le asignará la licencia Document CAL's 




















3.4.3 Configurar Carga de Datos 
Se procede a configurar el momento en el cual el aplicativo comenzara a cargar los datos de la BD, se configura dependiendo 
de la solicitud del usuario y el requerimiento de tener datos actualizados inmediatamente, se considera uso de recursos en esta 



















Una vez se asigne la licencia, se ingresará mediante una URL y esta usará la información del usuario de dominio, para iniciar 
sesión automáticamente y mostrar las aplicaciones que fueron asignadas, dependiendo del tipo que se le ha asignado al usuario 













Ilustración 50: Visualización de aplicativo (Fuente: Elaboración propia) 
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3.4.5 Pruebas y Capacitación 
Se procederá a aplicar “el protocolo de ejecución de pruebas” que 
adjuntamos en el anexo 8 donde se contempló las distintas pruebas de 
conexión y de uso del aplicativo. 
Se ejecutará un cronograma de capacitación según se especifica en el 
cronograma de actividades (3.1.7 Cronograma de actividades) y diagrama 
de Gantt (Ilustración 23), adjuntamos como anexo el documento de Control 
de Asistencia y el Acta de Capacitación QlikView (Anexo N°9). 
 
3.5 FASE DE CIERRE 
Se anexa el Acta de Conformidad, por el desarrollo del proyecto (Anexo N° 
11), y así mismo se anexan todas las Actas realizadas mediante el proyecto 















4.1 ANÁLISIS DE COSTOS 
La empresa actualmente permite el uso de 3 horas extra por día para poder cubrir el 
déficit en el horario normal de trabajo. Para poder obtener el beneficio de la 
implementación del módulo y conseguir esa reducción de horas extra, primero 
analizaremos lo siguiente: 
 Cálculo de horas extra. 
Para calcular el total de horas extra en la empresa se procede de la siguiente 
manera, primero se evalúa el total de horas extra, si las horas extra son máximo 
2 horas esta se multiplica por 1.25, pero si superan las 2 horas, se procede a 
multiplicar las primeras 2 horas por 1.25 y las horas restantes por 1.35, 





X=Sueldo por hora  
Y= cantidad de horas extra 
     
 
 
X=Sueldo por hora 




 Calculo por 3 horas extra 
A continuación, la tabla 37 nos detalla el cálculo de 3 horas extra con un 











 Calculo por 2 horas extra 













Tabla 37: Cálculo de 3 horas extra (Fuente: elaboración Propia) 
Tabla 38: Cálculo de 2 horas extra (Fuente: Elaboración Propia) 
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   Calculo por 1 horas extra 




















4.1.1 Análisis de los Recurso Requerido 
En la tabla 40 detallamos los recursos requeridos para la implementación de la aplicación, detallando el costo mensual de cada 
persona involucrada y sacando el costo por día y semana, dependiendo de su participación, para esto nos apoyamos en el 
diagrama de GANTT 













   1.1 Planificación y delimitación del 
proyecto. 
1 
1 0 1 1 
1ra Semana    1.2 Plan de proyecto. 
3 
3 0 3 3 
   1.3 Asignar recursos 
1 
1 0 1 1 
Fase 2: 
Preparación 
   2.1 Definición de requerimientos del 
módulo a implementar 
2 
2 0 2 2 
2da Semana 
   2.2 Validación y documentación de los 
requerimientos. 
2 
2 0 2 2 
1 
1 0 1 1 
   2.3 Levantamiento de Información con los 
involucrados 
3 
3 0 0 3 
3ra Semana 
   2.4 Identificación de los procesos 
2 




   3.1 Diseño de la plantilla del módulo de 
monitoreo y seguimiento de mesa de ayuda. 
  
4 
4 0 4 0 
4ta Semana 
1 
1 0 1 0 
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   3.2 Diseño de modelo de tablas de base 
de datos. 
1 
1 0 1 0 
5ta Semana 
   3.3 Elaborar documentación del módulo. 
2 
2 0 2 2 
   3.4 Presentación del prototipo del módulo 
de monitoreo y seguimiento. 
1 





1 0 1 0 
   4.1 Construcción de la plantilla del módulo 
de monitoreo y seguimiento 
4 
4 0 4 0 
6ta semana 
   4.2 Conexión con la Base de Datos  
1 
1 0 1 0 
   4.3 Documentación del módulo elaborado. 
2 




   5.1 Implementación en el servidor. 
2 
2 2 2 0 
   5.2 Asignación de permisos al módulo a 
usuarios específicos. 
1 
1 1 1 0 
   5.3 Realización de pruebas 
3 
3 0 3 3 
8va Semana 
   5.4 Capacitación a usuarios finales. 
2 
2 0 2 2 
   5.5 Instalación de accesos a los usuarios 
finales. 
1 




   6.1 Actualización de la documentación del 
proyecto. 
3 
3 0 3 3 
   6.2 Firma de acta de cierre de proyecto. 
1 
1 0 1 1 
Total, de días invertidos en el proyecto 45 45 4 40 29 9 semanas 




 Costo Semanal 
En la tabla 41 se detalla el costo por semana que se invertiría por el trabajo que realizaran cada colaborador, este costeo de 








 Costo Materiales 







Tabla 41: Costeo por semana (Fuente: Elaboración Propia) 
Tabla 42: Tabla de Materiales (Fuente Elaboración Propia) 
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 Costo de Hardware y Software. 
En la tabla 43, se detalla el costo de los equipos que se requiere para la 
implementación del aplicativo como las licencias que se instalaran en el 








En la tabla 44, se detalla el costo de software, el único que requiere 












Tabla 43: Costo Hardware (Fuente: Elaboración Propia) 
Tabla 44: Costo Software (Fuente: Elaboración Propia) 
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Tabla 46: Costo por horas extra (Fuente: Elaboración Propia) 




4.1.2 Análisis Económico Financiero 
 Análisis de los ingresos 
A continuación, en la tabla 47 evaluaremos en cuanto se reduce el costo por horas extra al año con la implementación de 
la aplicación. Teniendo desde el año 1 el total de pago por horas extra que genera, considerando un incremento anual del 








 Análisis de Egresos 
A continuación, en la tabla 48 evaluaremos los egresos antes, durante y después de la implementación, teniendo en el 
año 0 todo el gasto de implementar el aplicativo y a partir del año uno el costo de la licencia de QlikView es el único que 
se mantiene por renovación. 
  













4.1.3 Análisis de VAN y TIR 
Una vez determinados los ingresos y egresos, procedemos con la evaluación del VAN y TIR, para lo cual consideramos el 
escenario donde se planteará como objetivo, la reducción de 1 hora extra anual, de las 3 horas extra que actualmente hace 
uso los asistentes de soporte, hasta llegar al punto donde ya no se necesite usar horas extra, porque se evaluara el trabajo de 
los asistentes y se maximizara el uso de los tiempos, como mitigar las incidencias y requerimientos recurrentes. 
  





Tabla 49: Flujo de Caja Proyectado (Fuente: Elaboración Propia) 
 




Tabla 51: Indicadores de rentabilidad (Fuente: Elaboración Propia) 
 
El proyecto muestra una alta rentabilidad, el VPN del proyecto a una tasa 
estimada de un 14.45% muestra un total de S/ 121,954 un resultado muy 
favorable. Sus flujos de caja proyectados dan un TIR de 44% una tasa alta y 
favorable, que nos brinda un buen margen. El proyecto también muestra un 
periodo de recupero de la inversión en 2.7 años. Y un permanente ahorro en la 
utilización de horas extra del personal. 
 
4.1.4 ANALISIS DE BENEFICIOS 
El desarrollo de esta tesis permitirá tener una mejor gestión de la mesa de ayuda 
y quienes las conforman, permitiendo la toma de decisiones adecuadas y 
oportunas, que permitan enfocarse en los objetivos de crecimiento, 
convirtiéndola en una ventaja competitiva. Permitirá también la reducción de 
horas extra al optimizar el tiempo de atención de los tickets asociados a los 
colaboradores. 
4.1.4.1 Beneficios Tangibles 
 
 Reducción del uso de horas extra. 
 Reducción de las incidencias, consultas y requerimientos.  
 Reducción de horas de atención de los tickets. 





4.1.4.2 Beneficios intangibles 
 
 Mejora la eficiencia de las atenciones. 
 Aumento de la confianza de los usuarios. 
 Mejora la eficacia de las atenciones. 
 Facilita la gestión de la mesa de ayuda. 
 Permite una distribución adecuada del personal en los horarios pico. 











 Como resultado de la tesis se ha identificado indicadores de gestión que nos permitirá 
en primera instancia tener una línea base del comportamiento de la mesa de ayuda, 
que permitirá poder ejecutar directivas y políticas para lograr la mejora continua del 
proceso gestión de incidentes. 
 Se determina que para todo procedimiento que busque conseguir la mejora continua, 
es primordial establecer medidas de control que permitan garantizar el rendimiento de 
las atenciones de incidentes, consultas y requerimientos. 
Se concluye que la implementación de un aplicativo que muestre Dashboard es 
importante porque permite la obtención, análisis e interpretación de información 
inherente a la BI y permite solucionar los inconvenientes antes mencionados. 
 El uso de una herramienta como QlikView, permite extraer, transformar, modelar y 
cargar los datos desde múltiples fuentes de información, para poder recopilar y observar 
el comportamiento de la mesa de ayuda, facilitando la toma de decisiones proactivas y 
correctivas con el fin de brindar un mejor servicio. 
 En general la implementación de una solución de inteligencia de negocios para apoyar 
la gestión de indicadores, permiten poder lograr objetivos y alinearse a las buenas 
prácticas, si son combinados con la experiencia se logrará mejorar la calidad de las 
atenciones gracias a la información que la solución brinda y poder tener una constante 

































































































EJECUCIÓN DEL PROTOCOLO DE PRUEBAS 
 
 
1.1 PRUEBA DE CONEXIÓN CON LA BASE DE DATOS: 
Pasos a realizar para el Protocolo de Pruebas indicado: 
 
Tabla 1: Pasos para la Prueba de Conexión con la Base de Datos 
 
Ejecución del Protocolo de Prueba 




















Ilustración 2: Paso 2- Prueba de Conexión con la Base de Datos 



























Se escribe el origen de la base de datos, ingresamos el usuario y contraseña 

















Resultado de la prueba: 
 
 
Ilustración 5: Resultado de Prueba de Conexión con la Base de Datos 
  





Resultado del Protocolo de Prueba 
 
 
Tabla 2: Resultado - Prueba Encendido y Apagado 
 
1.2 Prueba de Filtros: 
Pasos a realizar para el Protocolo de Pruebas indicado: 
 






Ejecución del Protocolo de Prueba 























Al elegir el filtrado por fecha se realiza la acción 
 





Al elegir el filtrado por sede se realiza la acción 
 
 































Al elegir el filtrado por estado de ticket se realiza la acción 
 
  





Al elegir el filtrado por usuarios de mesa de ayuda se realiza la acción 
 
  





Al elegir el filtrado por área se realiza la acción 
 
  





Al elegir el filtrado por solicitud se realiza la acción  





Al elegir el filtrado por calificación se realiza la acción 
 
 




Resultado del Protocolo de Prueba 
 
Tabla 4: Resultado – Prueba Filtro  
 
1.3 Prueba de Reportes de Informes pre formateados 
Pasos a realizar para el Protocolo de Pruebas indicado: 
 
 






En la pestaña seguimiento, elegir el informe que se desea 
 





Dar Click en REPORTE 





Se mostrará la siguiente ventana como reporte 
 
Resultado del Protocolo de Prueba 
 
 
Tabla 6: Resultado – Prueba Reportes   




1.4 Prueba de exportación de datos requeridos 
Pasos a realizar para el Protocolo de Pruebas indicado:
 
Tabla 7: Pasos para Prueba de Exportación de Datos Requeridos 
Ejecución del Protocolo de Prueba 
Para poder realizar estas pruebas tres alternativas de exportación de la data a 
necesitar. En general se tiene que hacer click derecho sobre la data a exportar y 

































Se realiza la configuración (General, Diseño, Cabecera/Pie de página) a gusto 


















Ilustración 19: Paso 1 PDF- Prueba de Exportación de Datos Requeridos 






























































Ilustración 24: 1 EXCEL- Prueba de Exportación de Datos Requeridos  





Resultado del Protocolo de Prueba 
 




Anexo 9  




























 CPR = Compañía Peruana de Radiodifusión. 
 TI = Tecnología de Información. 
 BI = Inteligencia de Negocios o Business Intelligence. 
 SD = Mesa de Servicio o Service Desk. 
 HD = Mesa de Ayuda o Help Desk. 
 CIO = Chief Information Officers 
 SPOC = Single Point of Contact 
 SLA = Service Level Agreement 
 QVD =Extensión de Qlik View 
 ELT = Extracción, trasformación y carga o Extract, Transform and Load  
 ODBC = Open Data Base Connectivity, es un interfaz de programación de 
aplicaciones de    C            estándar abierto. 
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